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A todos o0s empresarios que
integram o0s elos da cadeia
produtiva do turismo (meios de
hospedagem, agéncias, ope-
radoras de turismo, monito-
res ambientais e outros), que
buscam minimizar os impactos
gerados pela atividade turistica
e aumentar os beneficios socio-
ambientais na Mata Atléantica,
por meio da utilizacdo das boas
praticas de sustentabilidade em
suas operacoes.

Este caderno apresenta o Projeto: “Promocéao do turismo de base co-
munitaria em Paraty/RJ: capacitacdo em Gestdo Sustentavel e Qualifi-
cacéo Profissional em meios de hospedagem?”, realizado pela Reserva
da Biosfera da Mata Atlantica — RBMA, em parceria com a Associacdo
de Moradores Originarios e Nativos e Trindade — AMOT, com
financiamento do Ministério do Turismo.
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APRESENTACAO

O Brasil é o primeiro pais no mundo a ter uma norma sobre sustentabilidade
no turismo publicada por organismos de normalizagdo institucionalmente reco-
nhecidos. No final de 2006, a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)
publicou uma Norma Brasileira sobre sustentabilidade para meios de hospeda-
gem. A ABNT NBR 15401 - Meios de Hospedagem - Sistema de Gestdo da Sus-
tentabilidade (Requisitos), que traz parametros objetivos e verificaveis relativos
a sustentabilidade de hotéis e pousadas, ou seja, ao uso de recursos de manei-
ra ambientalmente responsavel, socialmente justa e economicamente viavel. A
norma foi desenvolvida no contexto do Comité Brasileiro de Turismo — ABNT/CB
54, que utilizou como referéncia a norma desenvolvida no &mbito do Programa
de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS), o qual teve como coordenador
executivo o Instituto de Hospitalidade (IH) e varios parceiros, dentro os quais a
RBMA. A norma é referéncia para que empresarios realizem auto avaliacdes sobre
a sustentabilidade de seus empreendimentos e poderé ser utilizada em proces-
sos de certificacéo.

Diante desse panorama o Conselho Nacional da Reserva da Biosfera da Mata
Atlantica, por meio do Programa de Turismo Sustentavel, executou em 2009/2010
0 “Projeto: Promocao do Turismo de Base Comunitaria em Paraty/RJ: Capacitacdo
em Gestao sustentavel e Qualificacdo Profissional em meios de hospedagem?”,
onde implementou a ABNT NBR — 15.401 - Meios de Hospedagem - Sistema de
Gestédo de Sustentabilidade (Requisitos) em 19 meios de hospedagem na regido
da Costa Verde, mais especificamente nos municipios de Paraty/RJ e Ubatuba/
SP. Objetivando a melhoria na qualidade dos servicos oferecidos realizou cursos
de qualificacdo profissional voltados para os gestores e funcionarios das pousa-
das participantes no projeto. Realizou também ac¢des junto aos produtores arte-
sanais, com atividades ligadas a melhoria na producédo de produtos artesanais,
melhoria da qualidade e do design, gestédo de negdcios, desenvolvimento de em-
balagens e rétulos; além da elaboracdo de instrumentos de promocado comercial
(folders e material promocional para os pontos de venda).
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| O PROGRAMA DE TURISMO SUSTENTAVEL DA
|#| -smy RESERVA DA BIOSFERA DA MATA ATLANTICA
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O Programa de Turismo Sustentavel, que tem por objetivo apoiar
o desenvolvimento do turismo de base comunitaria no entorno de
areas protegidas do bioma Mata Atlantica, esta dividido em trés
subprogramas:

a) Politicas Publicas (Legislacéo, Certificacdo de Turismo Sustentavel,
P6los de Ecoturismo);

b) Apoio ao turismo em Unidades de Conservacdo (diagnostico e
monitoramento de impacto, planejamento e manejo de atrativos,
divulgacao e educacdo ambiental);

¢) Qualificacdo Profissional (formacdo de monitores ambientais,
associativismo e desenvolvimento de turismo de base comunitaria,
capacitacdo em gestdo e qualificacdo profissional de pequenos
empreendimentos hoteleiros), desenvolvido principalmente
em parceria com associa¢gfes locais, bem como com institui¢cdes

13
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publicas e privadas.

Dentre os projetos do Programa, merecem destague 0S Cursos
profissionalizantes de Monitoria Ambiental em Ecoturismo, que
objetivam capacitar moradores do entorno de Areas Naturais
Protegidas para atuarem como guias turisticos, visando o
ordenamento das atividades de turismo nas Unidades de
Conservacdo, a formacdo de educadores ambientais e a criacdo
de novos mercados de trabalho e fontes de rendimentos para a
comunidade local.

PARTE | = HISTORICO, CONTEXTO E JUSTIFICATIVAS

1. Projeto: Promocao do turismo de base comunitaria em Paraty/
RJ: capacitacdo em Gestao Sustentavel e Qualificacdo Profissional
em meios de hospedagem

O Instituto Amigos da Reserva da Biosfera da Mata Atlantica, por meio do
Programa de Turismo Sustentavel, propds o “Projeto: Promocdo do Turismo
de Base Comunitaria em Paraty/RJ; Capacitacdo em Gestdo Sustentavel e
Qualificacdo Profissional em meios de hospedagem”, referente ao Edital de
Chamada Publica de Projetos Mtur/N°001/2008 - Selecdo de Projetos para apoio
as iniciativas de Turismo de Base Comunitéria, ao Ministério do Turismo. O
projeto teve por objetivo identificar as possibilidades e as probleméticas para o
desenvolvimento de um turismo sustentavel junto a 20 meios de hospedagem da
regido, sendo 17 deles no municipio de Paraty/RJ e 03 no municipio de Ubatuba/
SP, por meio da implementacdo da ABNT NBR — 15.401 - Meios de Hospedagem —
Sistema de Gestédo de Sustentabilidade (Requisitos) e Qualificacdo Profissional de
40 funcionarios desses empreendimentos como Instrutores no Local de Trabalho.

15
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2. Aregiao escolhida: Paraty/RJ

O turismo é uma fonte importante de riqueza econémica e um dos setores de
crescimento mais rapido na economia mundial, sendo considerado um fenémeno
pelo mundo inteiro envolvendo um numero crescente de postos de trabalho.
Considerando o papel extremamente significativo do lazer na vida das pessoas,
observa-se que o turismo, nos mais variados segmentos, além de atender a essa
necessidade, pode gerar investimentos possibilitando crescimento econémico.

No Brasil, muito se comenta sobre o turismo, sobre o quanto ele pode ser
explorado em um pals que apresenta variados ecossistemas e 0 quanto poderia
produzir em termos de divisas e empregos, diretos e indiretos. Isto é verdade.
Por outro lado, pouco se tem realizado para minimizar os impactos negativos
por ele gerados e poucas sdo as discussGes sobre quanto o turismo pode ser
predatério, devastador e inconseqiiente. Isto tem gerado um sem nimero de
operadoras, hotéis e outros prestadores de servico que vendem seus pacotes
com o prefixo “eco” agregado, fazendo disso um elemento de marketing, porém,
sem qualquer consciéncia de seu real significado. O fato de “estar” em um lugar
natural ndo caracteriza um ecoturismo. Numerosas definicdes de ecoturismo
foram apresentadas na Ultima década e de forma geral, todas caracterizam este
segmento da inddstria do turismo como a visitagdo a areas naturais auténticas,
enquanto também é feita a protecdo da integridade das mesmas e valorizagdo
das comunidades locais.

Paraty esta inserido num importante continuun de Mata Atlantica do pais, em
grande parte protegida por Unidades de Conservacdo, que se destacam pela
beleza da paisagem montanhosa, pela exuberancia da floresta, pela enorme
riqueza da biodiversidade, pela abundancia de recursos hidricos, apresentando
centenas de rios, inmeras cachoeiras de aguas limpidas e as varias praias que
sdo um espetaculo especial na paisagem da regido. Compondo esse conjunto de
belezas cénicas, juntamente com ariqueza arquiteténica do seu centro histérico,
a cultura e a histéria local, séo evidenciadas por meio das diversas festas, e de
um dos principais festivais literarios do mundo a “Festa Literaria Internacional
de Paraty-FLIP”, que constitui-se em elementos de valor singular para atrair um
namero cada vez maior de turistas.

Por consequéncia, a atividade turistica é a grande responsavel pela dinamizacédo
da economiaregional, materializada no setor de hospedagem, nos servicos, guias
turisticos, no artesanato e no lazer em geral.

O municipio focou-se na busca de fontes dinamizadoras da economia local,
como a efetivacdo de programas que garantissem o uso da mao-de-obra local e
também da iniciativa empreendedora, surgindo inimeras pousadas e hotéis que

atendem a demanda turistica, a qual vem aumentando com o incentivo dado por
diversos programas implementados no municipio.

A realidade do turismo presente em Paraty coloca-nos diante de um quadro de
comprovacéo de ganhos com a efetivacdo do turismo, mas exige que agdes que
assegurem a coexisténcia dele com a conservacao do ambiente natural e do rico
patrimdnio cultural. Desta forma, é urgente uma adequacao dos procedimentos
das atividades voltadas a esse segmento.

Diante do exposto o presente projeto buscou contribuir para a construgdo de
avaliagBes sobre as relagdes existentes entre a pratica do turismo e a gestao
sustentavel dos meios de hospedagem, por meio daaplicacdo da ABNTNBR 15.401
- Meios de Hospedagem — Sistema de Gestdo de Sustentabilidade (Requisitos)
e na realizagdo de diagnosticos para avaliagdes sobre a acompanhamento da
evolugdo dos empreendimentos em relacdo a gestéo sustentavel e as dimensdes
ambiental, socioculturais e econdmicas. O projeto também permitiu que fosse
identificada a necessidade de serem construidas de forma permanente e continua
relacBes entre todos os envolvidos na cadeia produtiva do turismo para melhorar
a gestdo e planejamento das atividades e dos servigos turisticos.

3. O Turismo e a Certificacéo

Como ascomunidades do entorno de Unidades de Conservacao podem aumentar
ageragio de emprego e renda sem aumentar o uso dos recursos naturais? E ai que
entra a aplicagdo do uso sustentavel dos recursos naturais de forma a minimizar
0s impactos antropicos gerado pelo desenvolvimento econémico.

No turismo esses impactos também podem ser minimizados, se no planejamento
turistico houver uma preocupacao real com a questdo ambiental e a questao
sociocultural, até porque a preservacdo dos recursos haturais tem influéncia
direta no tempo de vida Gtil da localidade turistica.

Quando a atividade turistica é desenvolvida com base em planejamento, de
acordocomHall (2001), o planejamento pode minimizarimpactos potencialmente
negativos, maximizar retornos econémicos nos destinos e, dessa forma, estimular
uma resposta mais positiva por parte da comunidade hospedeira em relagdo ao
turismo em longo prazo.

O uso sustentavel dos destinos turisticos, na verdade transforma-se em um aliado
das empresas, pois mantém a originalidade do local minimizando a alteracao da
natureza e a cultura local que sdo fatores responsaveis pelo fluxo turistico. Este
fluxo faz o uso dos servicos prestados pelas empresas especificamente turisticas
ou ndo, aumentando a vida Util do destino e consequentemente das empresas a
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ele vinculadas.

Segundo DIAS, 2003, o importante, na relagdo turismo natureza, é que o
turismo quando é bem administrado, os impactos positivos sdo imensamente
superiores aos negativos e contribuem decisivamente para a preservagdo, aqui
compreendida como cultural e ambiental.

Em 2003 foicriado o Conselho Brasileiro de Turismo Sustentavel e em 2004 surgiu o
Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel, do Instituto de Hospitalidade,
gue juntamente com outros diversos parceiros, inclusive a RBMA, foi responsavel
pela criagdo da ABNT NBR 15.401 — Meios de Hospedagem — Sistema de Gestdo
de Sustentabilidade — Requisitos, que visa um sistema de gestdo sustentavel e
estabelece requisitos de desempenho para as dimensfes da sustentabilidade
(ambiental, sociocultural e econdmica). Este sistema de gestao proporciona uma
base estavel, coerente e consistente para a obten¢do do desempenho sustentavel
dos empreendimentos turisticos e a sua manuteng¢ao com essas caracteristicas.

3.1. Cronologia da Certificacdo Turismo Sustentavel

2010 comeca com 3 hotéis certificados pela a norma ABNT NBR 15.401 e 3 hotéis
certificados pelo Green Globe (Meios de Hospedagem — Gestdo Ambiental).

Como chegamos |4? (fonte: Ecobrasil)

3.2. Status da Certificacdo em Turismo Sustentéavel no Brasil

Apesar de no Brasil ainda haver poucos hotéis e empresas de turismo de aventura
certificados, o pais tem investido em uma plataforma sélida para crescimento.
Focou primeiro em qualificar as empresas através de treinamento e informagédo
e ao mesmo tempo, cuidou para que o sistema de certificacdo fosse estabelecido
como um sistema publico oficial. Isto quer dizer que as normas sdo registradas
no ABNT e os certificadores independentes precisam ter acreditagdo no Inmetro
(ligado ao Ministério de Desenvolvimento Industrial e de Comércio).

Através do Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS), coordenado
pelo Instituto de Hospitalidade e apoiado por BID, APEX, SEBRAE e Mtur, foram
criados todos os fundamentos para a certificagdo de meios de hospedagem em
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turismo sustentavel no Brasil.

a) foi estabelecida a norma de referéncia, hoje a ABNT NBR 15.401. Acrescente-se
gue essa norma é uma das poucas no mundo que atendem aos recentemente
anunciados “Global Sustainable Tourism Criteria”, fruto de um estudo realizado
pela Rainforest Alliance em parceria com a UNEP e UNWTO. Essa norma esta
disponivel ao publico na pagina do Ministério do Turismo, resultado de uma
parceria entre a ABNT e 0 MTur;

b) foi estabelecido o Sistema de Certificacdo, que inclui a Acreditacdo dos
organismos de certificagdo pelo Inmetro, no &mbito do Sistema Brasileiro de
Avaliacdo da Conformidade.

c) formados auditores que atendam aos requisitos do Inmetro, para serem
utilizados pelos organismos de certificagdo acreditados;

d) no PCTS e depois no Programa Bem Receber foram feitas aces de capacitacdo
em 27 destinos abrangendo cerca de 400 meios de hospedagem;

e) foi construido um acervo de conhecimento (Manuais e Guias de Boas Praticas);

f) programa de promocdo internacional Brazil for Travelers ajudou fortalecer
imagem do Brasil como destino de turismo sustentavel e apoiou as empresas em
promocéao dirigida;

g) pesquisa entre os participantes mostrou avancos significativos em melhoria de
desempenho e competitividade;

h) No momento duas organizagdes, Instituto Falcdo Bauer e o ABNT, se
credenciaram no INMETRO como certificadoras da ABNT NBR 15.401.

i) O primeiro meio de hospedagem foi certificado em maio de 2009.
O que é ABNT ?

A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), fundada em 1940, é o
6rgdo responsavel pela normalizagdo técnica no Brasil. E membro fundador
da ISO (International Organization for Standardization), da COPANT (Comissdo
Panamericana de Normas Técnicas) e da AMN (Associacdo Mercosul de
Normaliza¢éo).

A ABNT € a Unica e exclusiva representante no Brasil das seguintes entidades
internacionais: 1SO (International Organization forStandardization), IEC

(International Electrotechnical Commission); e das entidades de normalizacao
regional COPANT (Comissdo Panamericana de Normas Técnicas) e a AMN
(Associacdo Mercosul de Normalizagdo). Veja mais no www.abnt.org.br

O que é INMETRO ?

O Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacéo e Qualidade Industrial - Inmetro
- 6 uma autarquia federal, vinculada ao Ministério do Desenvolvimento, IndUstria
e Comércio Exterior, que atua como Secretaria Executiva do Conselho Nacional
de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Conmetro), colegiado
interministerial, que é o 6rgdo normativo do Sistema Nacional de Metrologia,
Normalizacéo e Qualidade Industrial (Sinmetro).

Veja mais no www.inmetro.gov.br.
3.3. Panorama Geral da Hotelaria

3.3.1. Antecedentes historicos da Hotelaria

N&o se pode precisar exatamente quando e como surgiu a atividade hoteleira
no mundo. Mas os indicios levam a crer que esta atividade tenha se iniciado em
fun¢do da necessidade natural que os viajantes tém em procurar abrigo, apoio
e alimentacdo durante suas viagens. Originalmente, a palavra francesa HOTEL,
significava residénciado rei. O termo também era utilizado para designer edificios
suntuosos e imponentes, pertencentes a aristocracia francesa. De acordo com
o livro Introducdo a Turismo e Hotelaria, editado pelo SENAC- Servigo Nacional
de Aprendizagem Comercial, a primeira noticia sobre a criagdo de um espaco
destinado especificamente a hospedagem vem de alguns séculos antes da
era cristd, quando na Grécia Antiga, no santuario de Olimpia, eram realizados
0s jogos olimpicos. Para esses eventos, foram construidos o estadio e o podio,
onde se homenageavam os vencedores e ficava a chama olimpica. Mais tarde,
foram acrescentados os balnearios e uma hospedaria, com cerca de 10 mil
metros quadrados, com o objetivo de abrigar os visitantes. Essa hospedaria teria
sido o primeiro hotel que se tem noticia. Ja as termas romanas, embora nédo se
destinassem propriamente a hospedagem e sim ao lazer, dispunham de agua
guente, instalacBes de até 100 mil metros quadrados e cdBmodos para 0s Usuarios
descansarem. Dependendo do status do cliente, esses aposentos podiam ser
luxuosos e de grandes dimens8es, ou mais simples, menores, até mesmo de uso
coletivo, para as pessoas comuns.

A evolucdo da hotelaria sofreu grande influéncia dos gregos e especialmente
dos romanos, que tendo sido 6timos construtores de estradas, propiciaram
a expansdo das viagens por todos os seus dominios e, conseqiientemente, o
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surgimento de abrigos para os viajantes. A Bretanha, por exemplo, durante
muitos séculos dominada por Roma, incorporou a sua cultura a arte de hospedar,
e ao longo de suas estradas se multiplicavam as pousadas. Essa mesma tendéncia
era comum a quase todos os paises europeus, igualmente influenciados pelos
romanos. Como naquela época 0s meios de transportes ndo percorriam mais do
gue 60 quildmetros diarios, as viagens quase sempre duravam alguns dias. Disso
resultou o estimulo a criagcdo das hospedarias que, em Roma, obedeciam a regras
muito rigidas; por exemplo, um hoteleiro ndo poderia receber um héspede que
ndo tivesse uma carta assinada por uma autoridade, estivesse ele viajando a
negacios ou a servi¢o do imperador. Nas grandes e refinadas mansiones, amplos
“hotéis” situados ao longo das principais vias, tais normas eram seguidas a risca, 0
gue ndo acontecia nas pequenas pousadas que proliferavam nas redondezas das
mansiones. Essas hospedarias eram muito numerosas e chegavam a dar nome
a certas regifes e a alguns locais de entretenimento, como os circus. A famosa
Via Appia, por exemplo, era um local repleto de pequenas pousadas, ao tempo
do Império Romano e naqueles estabelecimentos ocorria toda a sorte de orgias,
crimes e desordens.  Essa época de intrigas politicas e intensa luta pelo poder,
0s magistrados mantinham essas pousadas sob vigilancia, ja que civis e militares,
além dos funcionarios dos correios, ali se hospedavam. Isso levava as autoridades
a colocarem os donos de pousada em sua folha de pagamento, para que eles
relatassem tudo que ouvissem de seus hdspedes. A lei obrigava a manter vigilia
a noite, visando a seguranca dos héspedes, de quem era obrigatério anotar os
nomes, a procedéncia e a nacionalidade. Esse panorama continuou mais ou
menos inalterado até o final da Idade Antiga. Com a queda do Império Romano,
as estradas vieram a ser menos usadas, em razdo da falta de seguranca. Esse
fato diminuiu o nimero de hdspedes, prejudicando seriamente as pousadas.
Desse modo, a hospedagem passou a ser oferecida pelos monastérios e outras
instituicdes religiosas, bem mais seguras e confidveis. De inicio um servico
informal, essa hospitalidade dispensada pelos religiosos tornou-se, mais tarde,
uma atividade organizada, com a construgdo de quartos e refeitérios separados,
e monges dedicados ao atendimento dos viajantes. Posteriormente, foram
construidos prédios proximos aos monastérios, destinados exclusivamente
aos héspedes dando origem as pousadas. Nesses abrigos, os hdospedes eram
obrigados a cuidar da propria alimentac¢éo, da iluminagdo (velas, lampides, etc)
e das roupas de dormir. Além disso, o0s viajantes dependiam da boa vontade
e da acolhida dos responsaveis pelas pousadas. No século Xll, as viagens na
Europa voltavam a se tornar mais seguras, e rapidamente as hospedarias se
estabeleceram ao longo das estradas. Aos poucos, diversos paises implantavam
leis e normas para regulamentar a atividade hoteleira, especialmente a Franga e
a Inglaterra.

A Franga, por exemplo, ja dispunha de leis reguladoras dos estabelecimentos e

dos servigos hoteleiros no ano de 1254 (século XIIl), enquanto na Inglaterra isso
aconteceu em 1446 (século XV). No ano de 1514 (século XVI), os hoteleiros de
Londres foram reconhecidos legalmente, passando de hostelers (hospedeiros)
para innnholders (hoteleiros). Em 1589, foi editado pelos ingleses o primeiro guia
de viagens de que se tem noticia, definindo de modo claro os diferentes tipos
de acomodac@es disponiveis para viajantes a negdcio ou passeio. No interior
da Inglaterra, muitas pousadas se desenvolveram a partir dos monastérios que
fechavam suas portas. Alguns modernos hotéis ingleses, sem davida, tiveram
essa origem, a exemplo do New Inn, em Gloucester, e 0 George, em Glastonbury.
Em 1650 (século XVII), consolidou-se na Europa um meio de transporte que teve
grande influéncia na expansdo da hotelaria: as diligéncias, carruagens puxadas
por cavalos. Durante quase 200 anos, esses veiculos circularam pelas estradas
européias, garantindo um fluxo constante de hdspedes para as pousadas e
hotéis. Convém notar que muitos servicos de diligéncias foram estabelecidos
pelos préprios hoteleiros, que assim conseguiam assegurar clientela para
seus estabelecimentos. Até o fim da era das diligéncias, em torno do ano
de 1840 - quando surgiram as ferrovias, os terminais de trota e os estabulos
ficavam instalados nas pousadas. Velhos estabelecimentos foram reformados
ou reconstruidos, outros novos surgiram em estradas que levavam as capitais,
devido ao intenso trafego das diligéncias. Algumas das maiores pousadas daquele
periodo foram projetadas especificamente para se integrar com esse meio de
transporte, fazendo o papel de estacdo de chegadas e partidas. Dispunham de
escritorio de reservas e salas de espera; além disso, muitas dessas “estagdes
possibilitavam ao viajante fazer reservas e comprar passagens de diligéncias, de
varias rotas, a partir da pousada - o Hotel Royal, na Inglaterra, por exemplo, tinha
um total de 23 linhas”. Com a chegada das ferrovias, as diligéncias praticamente
desapareceram, e a rede hoteleira que delas dependia sofreu um golpe rude, ja
gue as ferrovias eram um meio de transporte muito mais rapido, o que resultava
em viagens de menor duragdo. Muitos hoteleiros ndo conseguiram se adaptar
aos novos tempos, ja que estavam habituados com determinadas regras de
hospedagem. Dessa maneira, muitos hotéis fecharam suas portas ou reduziram
seu tamanho, enquanto outros estabelecimentos conseguiram acompanhar
as novas regras e se ambientar com o novo meio de transporte. Novos hotéis
foram construidos, proximos as estacdes ferroviérias, a exemplo de Euston, em
Londres. No final do século XIX, os héspedes tinham se tornado mais exigente
e surgiram entdo hotéis de grande luxo, como os famosos Savoy, Ritz, Claridge,
Carlton e outros, acompanhando a tendéncia dos fabulosos trens e navios de
passageiros da época. O ano de 1872 trouxe uma novidade: a primeira viagem
turistica em grupo, organizada por Thomas Cook”. (Texto extraido da Apostila
de Formacao de Instrutor no Local de Trabalho - ILT, elaborada por Patricia Rossi
Cacciatori, Luciano Festa Mira e Simone Lampietra Diogo). Material produzido
para realizacdo do Curso de formacéo de Instrutores no Local de Trabalho do
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Projeto: “Promocdo do turismo de base comunitaria em Paraty/RJ: capacitacdo
em Gestdo Sustentavel e Qualificacdo Profissional em meios de hospedagem”,
IA-RBMA-2009/2010.

3.3.2. Retrospectiva historica no Brasil — Rio de Janeiro e Sdo Paulo

Em meados do século XVIII, alguns desses estabelecimentos passaram a alugar
quartos para fidalgos e altos funcionarios, como alternativas a albergues,
hospedarias, mosteiros e castelos, e assim foram associados aos meios de
hospedagem de luxo. Inicia-se entdo o desenvolvimento do setor. No Brasil, as
primeiras hospedarias surgiram no século XVIlI, nas cidades do Rio de Janeiro e Sdo
Paulo, para atender a viajantes europeus. Varios empreendimentos de pequeno
e médio porte foram construidos na Capital e interior paulista no final do século
XIX e inicio do século XX pelos fazendeiros de café. Objetivo principal: turismo
de negécios. Na década de 30, o setor se retrai diante da fulminante crise de 29.
Anos 40. O crescimento dos cassinos no Pais motiva a diversificagdo do setor, com
a construcao dos hotéis-cassinos. Em meados da década de 40, as viagens voltam
a ser as grandes responsaveis pela demanda dos hotéis no Rio de Janeiro e Sdo
Paulo. No final dos anos 50 e inicio de 60, o desenvolvimento do setor aéreo, a
construgdo de estradas interestaduais, a instalacdo da indUstria automobilistica e
algumas iniciativas do setor publico estimulam o turismo no pais e a construcéo
de hotéis intermediarios. Os primeiros resultados desses investimentos surgem
na década de 70. Segundo o IBGE, os maiores crescimentos foram registrados nos
segmentos de hotéis de luxo (300%) e de primeira categoria (265,44%). No total,
um incremento de 164 para 609 estabelecimentos.

Também contribuiram a elevac¢do da economia, a expansédo das redes hoteleiras
locais e a chegada das grandes cadeias internacionais. No inicio da década de 80
acontece a sedimentacgdo de alguns empreendimentos de luxo iniciados no fim
dos anos 70. Entre eles o Maksoud Plaza (SP), o Rio Palace (RJ), o Transamérica
(SP), o Internacional Foz (PR) e o Hilton (PA). A implantacdo do Plano Real traz a
estagnacdo do setor, contribuiu naredu¢do da entrada de estrangeiros, motivada
entre outros fatores pelo aumento da violéncia na cidade do Rio de Janeiro e a
vertiginosa diminuic¢do da atividade econdmica provocada anteriormente pelo
Plano Collor. Com a retomada, desenvolvem-se os hotéis de padrdes econdmicos
e intermediarios impulsionados pelo turismo de negdcios. Surgem os flats,
gue passam a ser administrados por operadoras como Accor, Transamérica
e Caesar. A partir dai, a estabilizacdo da economia em 1994 marca uma nova
fase de expansdo da demanda do setor hoteleiro no Brasil. E 0 boom vivido - e
merecidamente comemorado - pelo segmento hoje. (Texto extraido da Apostila
de Formacao de Instrutor no Local de Trabalho - ILT, elaborada por Patricia Rossi
Cacciatori, Luciano Festa Mira e Simone Lampietra Diogo). Material produzido
para realizacdo do Curso de formacéo de Instrutores no Local de Trabalho do

Projeto: “Promocdo do turismo de base comunitaria em Paraty/RJ: capacitacdo
em Gestéo Sustentavel e Qualificacdo Profissional em meios de hospedagem,”
IA-RBMA-2009/2010.
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PARTE Il - IMPLEMENTACAO DO PROJETO: PROMOCAO DO
TURISMO DE BASE COMUNITARIA EM PARATY/RJ: CAPACITACAO
EM GESTAO SUSTENTAVEL E QUALIFICACAO PROFISSIONAL EM
MEIOS DE HOSPEDAGEM

O projeto foi dividido em 2 fases:

Fase |
a) Realizacdo do 1° Diagnostico

Consistiu na realizacdo de um diagndéstico detalhado com 127 questdes,
sendo 22 em relacdo a gestao sustentavel do empreendimento, 53 em relacédo
a questdes ambientais, 30 em relacdo as temas socioculturais e 22 sobre a
situacdo econbmica do empreendimento. Por meio desse diagnéstico foi
possivel identificar as condi¢cBes reais de cada meio de hospedagem em relagdo
a sustentabilidade e definir um plano de acéo para implementar o sistema de
gestdo da sustentabilidade em cada um dos empreendimentos participantes.

Essa fase teve duracéo de 30 dias.

Fase ll
a) Implementacdo do Sistema de Gestdo de Sustentabilidade

Com base nos resultados do diagnéstico realizado e no plano de acéo elaborado,
os empreendimentos foram orientados, passo a passo, a implementar as acdes e
atividades que minimizem os impactos negativos por elas gerados, por meio de
um conjunto de oficinas e visitas técnicas individuais. Essa fase teve onze meses
de duracao.

Durante essa fase foram trabalhados ainda os 12 indicadores, 4 para cada
dimensdo de sustentabilidade (ambiental, sociocultural e econ6mico), tendo
como referéncia a ABNT NBR 15.401. Para o conjunto de indicadores foram
utilizados métodos de calculos para apuracdo e mecanismos para coleta dos
dados.
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Tabela de indicadores:

SISTEMA DE INDICADORES DE SUSTENTABILIDADE

Indicador

Dimensao

Consumo de agua/héspede/noite

Consumo de energia/héspede/noite

Ambiental - - -
Geracgdo de residuo/hdspede/noite

% do faturamento bruto aplicado em iniciativas ambientais

% mao-de-obra local

% do faturamento bruto aplicado em iniciativas socioculturais

Sociocultural - -
Quantidade de horas de treinamento/colaborador (H/h)

% de rotatividade da mao-de-obra

% de satisfacdo do cliente

indices de Acidentes (sem afastamento e com afastamento)

Econdmica ~
Taxa de ocupacgdo

ARlowlw|~lrlwlo]l—]s]|w]|o]~

Taxa de ocupacao (break even point)

b) Realizagdo dos 2° e 3° Diagnosticos

Para identificar as mudancas ocorridas e altera¢cdes que se fizeram necessarias,
bem como para servir de comparativo com o 1° Diagnéstico;

c) Cursos de capacitacdo

Foram definidos dois representantes de cada empreendimento para participarem
da capacitagdo de Instrutor no Local de Trabalho e responsaveis pela capacitacao
dos outros profissionais do empreendimento - utilizou-se como base a
Metodologia de Desenvolvimento de Competéncias no Trabalho e estabeleceu-
se uma nova forma de realizar a capacita¢do de pessoas ao qualificar, habilitar
e instrumentalizar gestores. Esses profissionais transformam-se em instrutores
internos e promovem o desenvolvimento profissional no dia-a-dia, no local de
trabalho e em tempo real. A carga horaria é de 40 horas presenciais.

d) Realizacdo de 5 oficinas com cerca de 20 produtores/artesdos, totalizando
aproximadamente 100 pessoas, paraidentificacdo de possibilidades e alternativas
do fornecimento dos seus produtos aos empreendimentos participantes.

O projeto iniciou com a participagdo de vinte (20) meios de hospedagem,

sendo 17 distribuidos no municipio de Paraty/RJ e 03
localizados no municipio de Ubatuba/SP.

No decorrer das primeiras oficinas ocorreu a desisténcia
da Pousada do Sandi, localizada no Centro Histérico de
Paraty, devido a falta de profissionais para se dedicarem
na execucdo das atividades apresentadas pelo projeto.

Turismo
Susrenrdvel

RBMA

Cada empreendimento participante do projeto
recebeu no inicio das atividades um banner (ao lado),
para indicar que estava participando do projeto e
divulgar que estava implementando boas praticas de
sustentabilidade.

Receberam também, a série gestdo do turismo
. pra sustentavel para meios de hospedagem, composto
por: NBR 15.401- Meios de Hospedagem- requisitos
para a sustentabilidade; Guia de interpretacdo da BNR
15.401; Manual de boas praticas — implementacédo do
sistema de gestdo; Manual de boas préaticas — aspectos
ambientais relacionados ao turismo; Manual de boas
praticas — aspectos socioculturais relacionados ao
turismo; Manual de boas praticas—aspectosecon6micos
relacionados ao turismo; e Caderno de indicadores para
sistema de gestdo de sustentabilidade para meios de
hospedagem.

Meios de Hospedagem Participantes do
Projeto do IA-RBMA.

Pousada Endereco Home page Telefone E-mail

Pousada do Rua Pedro Rosa, s/n, “O“U" 'S“ézzrggi'ggag o (24)3371-5163 | myro@paratyweb.
Riacho Trindade ﬁtm ' (24)3371-5163 | com.br

www.trindade.tur.
br/pontadatrindade.
Emanuel, s/n, htm

Pousada Ponta Rua Pastor Ezonil

da Trindade

(24)3371-5113 | stelaanunciacao@

(24)9246-8436 | bol.com.br

Trindade - Paraty www.paraty.com.br/

trindade/ponta.asp
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Pousada Dois
Irméos

Pousada Filhos
daTerra

Pousada
Dharma-Shala

Refugio
Mamangua

Vila landé

Pousada Villa
Harmonia

Rua das Flores, s/n,
Trindade - Paraty

Avenida Dr. Sobral
Pinto, s/n, Trindade -
Paraty

Eco Villa Goura
Vrindavana, Graina
- Paraty

Margem direita,
Saco do Mamangua
- Paraty

Ponta Negra, Ponta
Negra - Paraty

Rua das Acécias, 7,
Caboré - Paraty

www.trindade.tur.
br/doisirmaos.htm

WWW.
paratytrindade.
com.br/trindade/

filhosdaterra/index.

htm

www.goura.com.br

WWW.
sacodomamangua.
com

Www.praianegra.
com.br

www.pousadavilla
harmonia.com.br

(24)3371-5124
(24)3371-5131

(24)3371-5189

(21)9777-7379
(24)9962-5262

(24)3371-1951
(24)9956-9995

(24)3371-2673
(24)9849-0950

(24)3371-2334

soninha_trindade@
hotmail.com

doisirmaos@
trindade.tur.br

ducabianca@
yahoo.com.br

acyuta@goura.
com.br

krishnapriyadd@
gmail.com

crispaulasouza@
gmail.com

teteco@paraty.com

evandrovillela@bol.
com.br

reservas@pousa
davillaharmonia.
com.br

Rua Pastor Ezonil
Emanuel, s/n,
Trindade - Paraty

Pousada Mar a
Vista

Pousada Magia | Praia de Fora,
do Mar Trindade - Paraty

Pousada Canto | Rua da Cachoeira, s/n,
da Cachoeira | Trindade - Paraty

www.trindade.tur.
br/maravista.htm

www.paraty.com.br/
trindade/magiado

mar.asp

www.paratytrinda
de.com.br/trindade/
cantodacachoeira/
index.htm

gardenia.queiroz@
gmail.com

alziramnveiga@
gmail.com

pousada_can
todacachoeira@
hotmail.com

Localizacdo dos Meios de Hospedagem
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4.1. Realizacdo das Oficinas Tematicas Temas trabalhados em cada oficina tematica:

Ao longo dos 12 (doze) meses METODO DE IMPLEMENTACAO (Contetido Técnico das Oficinas)
FASE MES  Oficina

de implementacdo do projeto
foram realizadas 9 (hove)
oficinas tematicas, com o
grupo de empresarios e 11
(onze) visitas técnicas em cada
empreendimento, quando
se pbde aplicar o conteldo
planejado baseado na ABNT
NBR 15401.

Os locais e datas das oficinas
eram previamente agendadas
entre os participantes, sempre
dando preferéncia quando possivel, a realizacdo de uma oficina em cada
empreendimento. Dessa forma buscou-se ndo onerar um Unico empresario
e também um maior intercdmbio, possibilitando que todos eles pudessem
apresentar seus empreendimentos e as boas praticas adotadas em seus
estabelecimentos aos demais participantes.
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4.2. Realizacéo das visitas técnicas

As visitas aconteceram prévia ou posteriormente as oficinas e também eram
sugeridas e acertadas antecipadamente com os participantes. Outros meios de
comunicacdo mais ageis foram disponibilizados e amplamente utilizados pela
maioria dos empreendimentos para contato e resolucao de problemas e ddvidas,
como on-line e telefone.

As visitas técnicas foram realizadas pelos consultores contratados pelo projeto,
onde empreendimentos eram orientados, passo a passo, a implementar as acoes
e atividades que minimizem os impactos negativos por elas gerado, essas visitas
técnicas eram realiadas com cada empreendimento de forma individual.

Temas tratados em cada visita individual:

METODO DE IMPLEMENTACAO (Contetdo Visitas Técnicas)

Visita Técnica /

FASE ~ MES Produtos
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4.3.Realizagdo de curso de formacéo de multiplicadores—Instrutor
no Local de Trabalho

O treinamento de ILT - Instrutor no
Local de Trabalho foi umainiciativa
do Instituto da Hospitalidade e
adaptado pela Reserva da Biosfera
da Mata Atlantica contemplado
no seu Programa de Turismo
Sustentavel, pormeiodoProjetode
Capacitacdo e Gestdo Sustentavel e
Qualificacéo profissional em Meios
de Hospedagem e que teve por
objetivo, contribuir diretamente
para o fomento na qualidade de
prestacdo de servicos no setor de
hospedagem no eixo Costa Verde (municipios de Paraty /RJ e Ubatuba/SP).

Com base nos principios da sustentabilidade do mercado turistico, o treinamento
se propds a beneficiar os micro e pequenos meios de hospedagens locais através
do aperfeicoamento dos profissionais em seus locais trabalhos e, formando
Instrutores multiplicadores, conscientes de seu papel como educadores em
constante processo de aprendizagem.

Tais instrutores foram preparados para atuar em seus estabelecimentos de
modo que pudessem dar orienta¢gBes aos colegas de trabalho e equipes, sobre

a importéncia da construgdo continua de um ambiente profissional integrador
e criativo, flexivel e com atitudes norteadas pelo bom senso. Nos referimos a
formar um AGENTE LOCAL ESTIMULADOR na empresa o que reflete, na clienteza
interna e externa e na comunidade local, ampliando a importancia dos meios de
hospedagem no sistema turistico municipal.

Além do enfoque na gestdo hoteleira, o treinamento buscou fortalecer o
desenvolvimento responsavel do turismo municipal, neste caso, em importantes
destinos turisticos nacionais nas &reas da cultura e turismo na natureza.

O treinamento foi pautado na identificacdo e desenvolvimento das capacidades
individuais e coletivas de cada participante potencializando os saberes pré-
adquiridos de cada um, como elo integrador entre o meio de hospedagem e seus
clientes, entendidos como consumidores cada vez mais exigentes em termos
de qualidade e agilidade dos servi¢cos ofertados pelos hotéis, pousadas e outros
meios de hospedagem em Paraty/RJ e Ubatuba/SP.

Foi elaborado um manual pelos consultores contratados (Patricia Rossi, Luciano
Festa Mira e Simone Lampietra Diogo), com o objetivo auxiliar os participantes
na aplicacdo de estratégias que colaborem no fortalecimento de sua auto-estima
e para a racionalizacdo de acdes praticas que conduzam sempre & maxima da
qualidade dos servigos prestados pelo meio de hospedagem, tendo-se como
premissa, que a hospitalidade comega em vocé mesmo e se estende ao meio
ambiente, que inclui as pessoas, turistas ou nao.

Sobre o conteddo programatico, o treinamento foi baseado na Norma Nacional
NIH 0432002 - Instrutor da Qualidade Profissional que atua no Local de Trabalho
e na Norma Brasileira NBR 15.031 - Turismo Hospitalidade para Supervisores e
Gerentes e ABNT NBR 15.401.

O curso de ILT - foi realizado em outubro/2009, com 40 horas de carga horaria e
contou com a participacdo de 40 pessoas, entre gestores e funcionrios das 19
pousadas participantes do projeto.

4.4. Cadastramento de artesdos/produtores artesanais

Foram realizadas 5 oficinas junto aos produtores/ artesdos, para cadastramento
desses no Programa Mercado Mata Atlantica da RBMA e defini¢do de estratégias
para divulgacdo dos produtos junto ao mercado.

As oficinas serviram ainda para identificaco de possibilidades e alternativas de
fornecimento dos produtos artesanais as pousadas participantes do projeto.
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Participaram cerca de 80
artesdos/produtores em 5
oficinas realizadas, contou a
participagdo de moradores
das comunidades da Praia do
Sono, de Trindade, da Aldeia
indigena Araponga, da Ponta
Negra e de moradores da area
urbana da cidade de Paraty
e também com membros do
Quilombo do Campinho.
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5. Resultados

Os resultados abaixo se referem aos 3 diagndsticos aplicados ao longo do projeto,
distribuidos da seguinte forma: 1 no primeiro més, 1 apds seis meses e 1 no
ultimo més da execucgdo do projeto. Como ja dito anteriormente, os diagnosticos
objetivaram a identificacdo da gestdo ambiental, sociocultural e econémica de
cada empreendimento, levando-se em conta os requisitos da ABNT NBR 15.401.

As questdes dos diagnosticos foram elaboradas a partir dos seguintes requisitos.
a) Sistema de gestéo da sustentabilidade

* Politica de sustentabilidade

* Responsabilidades da direcédo

+ Planejamento

* Requisitos legais e outros requisitos

» Mapeamento dos aspectos ligados a sustentabilidade
* Objetivos e metas

+ Programas de gestéo da sustentabilidade

« Implementacéo e operacéo

« Comunicacao

* Documentacdo do sistema de gestéo

+ Controle de documentos

* Registros

+ Controle operacional

» Competéncia, conscientizacdo e treinamento

+ Verificagdo, monitoramento e agBes corretivas

* Monitoramento e medicédo

* Ndo-conformidade e ac¢Oes corretiva e preventiva

+ Analise critica

* Transparéncia, comunicacao e promogao do turismo sustentavel

b) Requisitos ambientais para o turismo sustentavel

* Preparacéo e atendimento a emergéncias ambientais
+ Areas naturais, flora e fauna

+ Arquitetura e impactos da construgéo no local

+ Paisagismo

+ Emissdes, efluentes e residuos soélidos

+ Eficiéncia energética

+ Conservacao e gestao do uso de dgua

* Selecdo e uso de insumos
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¢) Requisitos socioculturais para o turismo sustentavel O preenchimento dos diagnoésticos foram realizados em meio digital e para sua
pontuacdo levou-se em conta a seguinte formula:

+ Comunidades locais

* Trabalho e renda

+ Condic¢Bes de trabalho
+ Aspectos culturais

+ Saude e educacdo

* Populag6es tradicionais

O resultado desta conta foi um percentual do grau de implementacdo dos
d) Requisitos econdmicos para o turismo sustentavel requisitos de sustentabilidade.

+ Viabilidade economica do empreendimento 5.1. Resultados de Comparacdo/Evolucdo entre os Diagnosticos

* Qualidade e satisfacdo dos clientes . p
+ Saude e seguranca dos clientes e no trabalho de Turismo Sustentavel

Para o preenchimento dos diagndsticos foram levadas em conta as seguintes
instrucdes:

INSTRUCOES PARA O DIAGNOSTICO EM TURISMO SUSTENTAVEL

Fonte: Instituto de Hospitalidade
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Evolucdodo Sistemade Gestao de Sustentabilidade easDimensdes
Ambientais, Socioculturais, Econbmicas e Total Considerando
porcentagem média das Empresas

Evolucéo entre os 1° e 2° Diagndsticos

Evolucéo Gestao Ambiental  Sociocultural Economico Total

Evolucéo entre os 1° e 3° Diagndsticos

Evolucéo Gestao Ambiental  Sociocultural Economico Total

5.2. Graficos evidenciando a evolugdo por parametro de
sustentabilidade
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Além da maior conscientizagdo social e ambiental entre os participantes, os
empresarios aprenderam e implantaram novas alternativas sustentaveis nos
empreendimentos.

Dentre as grandes lacunas identificadas entre os empreendimentos nos
diagnosticos iniciais estavam a questdo econémica e a pequena organizac¢édo do
empreendimento como um todo. Ressalta-se por exemplo o fato de que poucos
tinham documentadas as a¢fes e atividades desenvolvidas, tendo-se em vista
gue a grande maioria ndo fazia nem o check-in dos héspedes.

Sendo assim a implementacgdo do projeto revelou-se de suma importancia para a
gestdo organizacional, apresentou uma visdo mais empresarial aos participantes,
e os incentivou na implanta¢do do Sistema de Gestdo de Sustentabilidade,
destacando abaixo o0s principais avancos e sucessos identificados durante a
implementacéo.

+ Em relagéo a Gestdo: melhoria do gerenciamento dos empreendimentos, uma
vez que se implantaram atividades, tais como: organizacdo, formatagdo de

documentos e rotinas, procedimentos de controle e monitoramento, defini¢ao
de processos operacionais, capacitacdo de colaboradores, mapeamento das
atividades, identificacdo de impactos positivos e negativos, identificagdo de
legislacao aplicavel, entre outros;

+ Dimensdo ambiental: foram instaladas sistemas de coleta seletiva em grande
parte dos empreendimentos, atividades para reutilizacdo de lixo, acdes de
consumo consciente, como troca de lampadas por outras de baixo consumo
energético e rotina para troca ndo diéria de toalhas e leng¢éis, informacgdes aos
turistas e colaboradores para evitar o desperdicio, acdes de controle de consumo
de 4gua, energia e geracdo de residuos;

+ Dimensao Sociocultural: divulgacao da cultura local em sites e folders, instalacao
de lojinhas para venda do artesanato local, contratagdo de praticamente 100%
de mao-de-obra local, capacitacdo de colaboradores em relacdo as praticas
sustentaveis, exposi¢do de artesanatos e produtos manufaturados da regido com
a presenca dos artesGes em periodos de alta temporada;

+ Dimensao econdmica: foram realizadas pesquisas de mercado paraidentificacao
da satisfacdo do cliente, tratamento de reclamacdes e sugestdes recebidas;
desenvolvimento de planos de negdécios, identificagdo de viabilidade econdmica
e estudos da depreciagdo de bens, entre outros.

Reportando-se aos indicadores desenvolvidos nos empreendimentos, foi
identificada uma diminuicdo média entre os empreendimentos de cerca de
30% do consumo de energia elétrica, o que foi observado nas contas mensais,
e diminuicdo média de 45% na geragdo de residuos. Infelizmente ndo foram
possiveis contabilizar dados e informacao em relagdo ao consumo de 4gua, uma
vez que o Municipio de Paraty, ndo faz leitura sobre o consumo de agua, inclusive
ndo ha nem mesmo relégio para leitura nos empreendimentos.

O sucesso da implantagdo do projeto deve-se ao fato de os proprietarios
acreditarem na proposta e se envolverem com a causa, apesar das dificuldades
encontradas, como auséncia de equipamentos de informéatica em alguns
empreendimentos e longotempoalocado parao desenvolvimento das atividades.

Também foi verificado que os proprietarios dos empreendimentos passaram

a reconhecer-se como parte integrante do destino turistico, ndo apenas como
concorrentes.

5.4. Possibilidades de Certificacao

Apesar do empenho por parte dos empresarios, a maioria ainda ndo se sente
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preparado e totalmente adequado a norma para solicitar a certificagdo. Mesmo
ndo sendo o objetivo principal de alguns empresérios solicitar a certificagdo, foi
reconhecido portodosaparticipantes, que o projeto veio trazer maisinstrumentos
e ferramentas para melhoria na administracdo dos empreendimentos com foco
na sustentabilidade.

Em relacdo as possibilidades de certificagdo, acredita-se que 50% dos
empreendimentos participantes, possuem grande potencial para terem o
empreendimento certificado, e foi constatado o interesse da maioria dos
empresarios em possuirem um selo de qualidade. Porém a falta investimentos
para continuidade da implementagdo da norma e também os custos do processo
gue contemplam gastos e investimentos na melhoria dos empreendimentos
(adequagdes patrimoniais, aquisi¢do de tecnologias sustentaveis, aquisi¢do de
produtos com qualidade melhor, instalagdo e manutenc¢do de equipamentos de
seguranca, instalacdo de equipamentos que minimizem os impactos aos recursos
naturais, pagamento de despesas com documentacéao), bem como a auséncia de
assisténcia técnica para continuidade das a¢6es, inviabilizam nesse momento a
obtencdo da certificacdo na maioria dos empreendimentos.

Ainda assim, dos empreendimentos citados, 3 deles possuem chances reais
e grande interesse em alcangar a certificagdo nesse primeiro momento, sendo
os empreendimentos com melhor infra-estrutura e com atendimento mais
profissionalizado.

Os demais, apesar de ndo solicitarem a certificagdo nesse momento estdo
dispostos, dentro de suas possibilidades, a continuarem a implementar boas
praticas de sustentabilidade, visando minimizar os impactos negativos e otimizar
os impactos positivos por elas gerados, para futuramente buscarem a certificagéo.

5.5. Oportunidades de melhoria

Entende-se que ao final do projeto, é importante ressaltar os pontos fortes e
fracos identificados, o que servird também como subsidio para o aprimoramento
na implementacao e sucesso nos demais destinos turisticos brasileiros. Tendo
isso em vista, abaixo estdo relacionados alguns desses pontos fortes e fracos,
bem como oportunidades de melhoria:

* A heterogeneidade do grupo foi um grande problema para o0 andamento das
atividades, levando-se em conta que muito deles ndo tinham afinidade com
computadores e nem os possuia nos empreendimentos. Tal caréncia dificultou o
entendimento, a elaboragdo dos documentos e atrasou a realizagdo de algumas
atividades, além de sobrecarregar os consultores, nestas pousadas.

+ Muitos empresarios entraram no projeto sem ter realmente a noc¢éo do trabalho
gue estaria por vir e o que significa a implementagdo de um sistema de gestao
de sustentabilidade. Por isso, sugere-se que seja feita uma selecéo levando-se em
conta alguns pré-requisitos que deverdo ser previamente definidos e que seja
feita uma analise aprofundada da condi¢do de cada empreendimento, bem como
do perfil das pessoas que estardo envolvidas com o desenvolvimento do todo
processo, seja na gestdo da sustentabilidade ou na qualificagéo profissional.

+Houve pouco tempo paraimplementacao do projeto. Doze meses foi um periodo
relativamente curto para desenvolvimentos das a¢des e atividades propostas.
Como as oficinas e visitas deviam ser realizadas independentemente do avanco
das empresas na produg¢do dos documentos e implementacéo das boas praticas,
houve acumulo de atividades e dificuldade na realizagdo de algumas ac¢des.
Outros problemas como sazonalidade, a rotina dos empreendimentos, pessoal
disponivel e com competéncia para a realizagdo das atividades solicitadas, o
entendimento do que é o projeto, também ocasionaram atrasos. Houve muita
dificuldade de alguns participantes para compreender o que significa Sistema de
Gestdo, ja que essa ferramenta era desconhecida para grande parte dos meios
de hospedagem, principalmente os pequenos empreendimentos. Portanto,
acredita-se que pelo menos 16 (dezesseis) meses € um tempo razoavel para a
implementacao de um projeto com essa complexidade.

+ A falta de recursos financeiros para melhorias nos empreendimentos dificultou
e, em alguns casos impediu, que outras medidas sustentaveis fossem tomadas.
Assim é importante durante a implementacdo em outros destinos, identificar
antes do inicio das atividades, as reais chances de melhorias e aporte de recursos
dos empreendimentos, bem como apoiar 0os empresarios na identificacdo de
financiadores e na defini¢do de estratégias para captar recursos para esse fim.

+ Um ponto positivo fortissimo foi o fato da implementacdo da gestdo em
sustentabilidade ocorrersimultaneamente & qualificacao profissional. Certamente
esse foi um fator que incentivou os funcionarios a estarem colaborando com
a implementacdo de boas praticas. Ressalte-se que a partir da participacao
do Curso de Instrutor no Local de trabalho, eles sentiram-se mais motivados e
valorizados em suas fung¢8es, inclusive melhorando seu desempenho profissional
e suas relagdes interpessoais.

+ Como as acles e atividades propostas ndo compde um “pacote fechado”,
foi possivel ao longo do projeto inserir novas alternativas e sugestbes aos
empresarios, e dessa forma, os consultores ndo se ativeram somente ao que
estava previamente proposto. Como a cada etapa do programa eram identificadas
possibilidades e lacunas, buscou-se atender no que era possivel as solicitagdes
dos empresarios levando ao destino novas tecnologias sustentaveis e técnicos
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especialistas de diversas areas. Um engenheiro de seguranca patrimonial da
NETCONTROL (empresa de capacitacdo e segurancga no trabalho) que ministrou
palestras, também fez visitas em cada empreendimento para diagnosticar os
principais problemas e posteriormente enviou os relatdrios com sugestdes e
planos de contingéncia. Da mesma forma o projeto propiciou a vinda de técnicos
da area ambiental para identificacdo de espécies florestais e para a realizacao
de interpretagdo ambiental em alguns empreendimentos. Varias palestras foram
ministradas por profissionais de diversas areas como seguranca alimentar,
educacao ambiental, marketing e postura comportamental e ética profissional.

CONSIDERACOES FINAIS

O turismo representa uma alternativa real, de emprego, renda e melhoria de
condigBes de vida com a valorizagdo da cultura e ambientes locais. Representa
também a possibilidade de capacitacdo profissional e fortalecimento das
associagdes locais.

Sendo trabalhado com as popula¢des locais e com compromisso com a
sustentabilidade, o turismo garante uma maior conservacdo dos atrativos,
tanto naturais quanto culturais, e a valorizagdo da atividade turistica como um
dos principais eixos econdémicos da regido. Além disso, com o treinamento e
capacitacdo da populacéo local, o atendimento ao turista melhora ampliando,
também, a conscientizagcdo sobre o uso dos recursos naturais e a reducdo do
impacto negativo ao meio ambiente, auxiliando na manutencdo da qualidade
ambiental dos atrativos turisticos e dos ecossistemas da Mata Atlantica.

Apesar de todas as dificuldades encontradas, principalmente num destino como
a regido Costa Verde, onde é longa a distancia entre os empreendimentos,
0s acessos se encontram em péssimas condicBes de trafegabilidade, falta
apoio municipal, existe grande precariedade na comunicagéo, e problemas de
sazonalidade, entre outros, pode-se considerar que aimplementac¢éo do “Projeto:
Promocdo do turismo de base comunitaria em Paraty/RJ; Gestdo Sustentavel e
Quialificacdo Profissional em meios de hospedagem” foi um sucesso. O projeto
conseguiu atingir o seu objetivo principal, pois pode-se observar melhorias
significativas e praticas sustentaveis realizadas nas pousadas participantes.
E talvez mais importante, hoje é possivel notar a mudanca de paradigmas e
atitudes em relagdo a sustentabilidade em todos os envolvidos e beneficiarios
COM O Processo.
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GLOSSARIO

Meio de hospedagem: empreendimento, publico ou privado, que fornece,
dentre as suas atividades, servi¢cos de acomodacao.

Empreendimento: organizacdo, publica ou privada, com fung¢Bes e estrutura
administrativa préprias.

Plano de negdcios: documento que descreve e analisa 0 negécio, partindo de
uma visao de mercado, da operacionalidade do produto, traduzidos em projecdes
financeiras e demonstra¢des da sua viabilidade econdmica.

Sustentabilidade: uso dos recursos, de maneira ambientalmente responsavel,
socialmente justa e economicamente viavel, de forma que o atendimento das
necessidades atuais ndo comprometa a possibilidade de uso pelas futuras
geragoes.

Aspecto da sustentabilidade: elemento das atividades, produtos ou servi¢os de
um empreendimento que pode interagir com as dimensdes da sustentabilidade
(ambiental, sociocultural e econémica)?.

Impacto na sustentabilidade: qualquer modificagdo dos meios ambiente,
sociocultural ou econémico, adversa ou benéfica, que resulte, no todo ou em
parte, de atividades, produtos ou servicos de um empreendimento.

Objetivo de sustentabilidade: propésito de sustentabilidade global, decorrente
da politica de sustentabilidade, que um empreendimento se propde a atingir,
sendo quantificado sempre que exequivel.

Meta de sustentabilidade: requisito de desempenho detalhado, quantificado
sempre que exequivel, aplicavel ao empreendimento ou partes dele, resultante
dos objetivos de sustentabilidade e que necessita ser estabelecido e atendido
para que tais objetivos sejam atingidos.

Politicadesustentabilidade:intencdesediretrizesglobaisdeumempreendimento,
relativos a sustentabilidade, formalmente expressas pela Direcao.

1 Nota: o meio de hospedagem pode ter outras atividades e oferecer outros servigos turisticos.
2 Nota: um aspecto da sustentabilidade significativo é aquele que tem ou pode ter um impacto
significativo

Sistema de gestao?®: sistema para estabelecer politica e objetivos, e para atingir
esses objetivos (NBR 1SO 9000:2000).

Sistema de gestdo da sustentabilidade: sistema de gestdo para dirigir e controlar
um empreendimento no que diz respeito a sustentabilidade.

Direcéo: pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla um empreendimento
no mais alto nivel.

Qualidade* NBR ISO 9000:2000: grau no qual um conjunto de caracteristicas
inerentes® satisfaz a requisitos.

Satisfacé@o do cliente® NBR I1SO 9000:2000: percepc¢ao do cliente do grau no qual
0s seus requisitos’ foram atendidos.

N&o-conformidade® NBR ISO 9000:2000: ndo- atendimento a um requisito.

Acdo corretiva® NBR ISO 9000:2000: acdo para eliminar a causa de uma nao-
conformidade identificada ou outra situacao indesejavel.

Correcdo!® NBR ISO 9000:2000: acdo para eliminar uma ndo-conformidade
identificada.

Procedimento!* NBR ISO 9000:2000: Forma especificada de executar uma
atividade ou um processo.

Parte interessada: individuo ou grupo interessado ou afetado pelas atividades do
empreendimento.

3 Nota: um sistema de gestdo de uma organizagdo pode incluir diferentes sistemas de gestao, tais como
um sistema de gestao da qualidade, um sistema de gestdo financeira ou um sistema de gestdo ambien-
tal.

4 Nota: o termo “qualidade” pode ser usado com adjetivos tais como m4, boa ou excelente.

5 Nota: “inerente”, ao contrario de “atribuido”, significa a existéncia de alguma coisa, especialmente
como uma caracteristica permanente.

6 Nota: reclamac®es de cliente sdo indicadores usuais da baixa satisfagao do cliente, porém sua auséncia
ndo implica, necessariamente, alta satisfagéo do cliente.

7 Nota: mesmo que os requisitos tenham sido acordados com o cliente e atendidos, isso ndo garante,
necessariamente, uma alta satisfacéo.

8 Nota: pode existir mais uma causa para uma ndo-conformidade.

9 Nota: a acdo corretiva é executada para prevenir a repeti¢do, enquanto que a agao preventiva é execu-
tada para prevenir a ocorréncia. Existe uma diferenca entre corre¢éo e agao corretiva

10 Nota: uma correcgdo pode ser feita em conjunto com uma agao corretiva. Uma correcao pode ser, por
exemplo, um retrabalho ou reclassificagéo.

11 Nota: procedimentos podem ser documentados ou ndo. Quando um procedimento é documentado,
o termo “procedimento escrito” ou “procedimento documentado” é frequentemente usado. O docu-
mento que contém um procedimento pode ser chamado de “documento de procedimento”.
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f’"“"isf ) CADERNO N°. 39 - SERIE POLITICAS PUBLICAS

Populag6es tradicionais!% comunidades que mantém relagdo ancestral e cultural
com a regido em que vivem, utilizando recursos naturais e deles dependendo
para sua sobrevivéncia

Comunidade local; pessoas que vivem na regido do empreendimento.

Artesanato: atividade produtiva que resulta em objetos ou artefatos acabados,
feitos manualmente ou com a utilizacdo de meios tradicionais ou rudimentares,
com habilidade, destreza, qualidade e criatividade.

Plano de negdcios: documento que descreve e analisa 0 negécio, partindo de
uma visdo de mercado, da operacionalidade do produto, traduzida em projecdes
financeiras e demonstrac¢des da sua viabilidade econémica.

Segurangca em empreendimentos ou operag@es turisticas: condicdes e fatores
relacionados com o nivel descontrole e a minimizacdo dos riscos que afetam
trabalhadores, clientes ou outras pessoas em empreendimentos ou operagdes
turisticas.

Perigo OHSAS 18000: fonte ou situagdo com potencial para provocar danos em
termos de lesdo, doenca, dano a propriedade, dano ao meio ambiente do local de
trabalho, ou uma combinacéo destes.

Risco OHSAS 18000: combinacdo da probabilidade de ocorréncia e da(s)
consequéncia(s) de um determinado evento perigoso.

12 Nota: Geralmente sdo exemplos de populagdes tradicionais, indios, caicaras, quilombolas, ribeirinhos,
jangadeiros e seringueiros.
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